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RESUMEN 
 
La finalidad de la implementación de un sistema de gestión de la calidad ISO 9001 
es buscar el mejoramiento continuo al interior de las organizaciones partiendo 
siempre de organizarse en función de procesos, definiendo claramente de qué 
manera interactúan entre sí, cuáles son sus entradas, actividades y salidas así 
como quienes son sus clientes y proveedores. Estructurar las empresas de esta 
forma permite no solo definir objetivos globales sino también para cada uno de sus 
procesos, brindando a la gerencia una perspectiva más amplia sobre el estado de 
su empresa, cómo cada uno de los procesos contribuye al cumplimiento de dichos 
objetivos y en el mejor de los casos tomar acciones a tiempo que permitan evitar 
posibles incumplimientos con los lineamientos ya sea de ley, de la norma o de la 
misma organización. Otra de las bondades que ofrece una implementación de este 
tipo, es la de definir responsables de los procesos al interior de la organización, 
así como de las actividades que allí se desarrollen, de esta manera, teniendo un 
control de la organización y de sus empleados, es posible entrar en un nuevo nivel 
de competencia en el mercado donde la calidad es el factor diferenciador. El 
presente artículo tiene como fin establecer una metodología clara para que 
permita no solo la identificación de nuevos procesos en una organización sino 
también de qué manera se establece su interacción. Como resultado, se 
estructuraron y estandarizaron los procesos administrativos de una firma de 
abogados, generando un mapa de procesos nuevo así como un manual de la 
calidad lo que le permitirá tener unas muy buenas bases administrativas para su 
normal funcionamiento. 
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ABSTRACT 
 
The purpose of the implementation of a ISO 9001 management system is to seek 
the continuous improvement within the organization, starting always by organizing 
themselves according to processes, defining clearly how they interact between 
them, which are their inputs, activities and outputs as well as who are their 
customers and suppliers. Structuring the companies in this way allows not only 
define global objectives but also for each of its processes, providing management 
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with a broader perspective on the state of your company, how each process 
contributes to the fulfillment of these objectives and the best time to take actions 
that avoid possible breaches the guidelines either law or rule of the same 
organization. Another of the advantages offered by an implementation of this type, 
is responsible for defining processes within the organization, as well as activities 
that develop there, thus taking control of the organization and its employees it is 
possible to enter a new level of competition in the market where quality is the 
differentiating factor. This article aims to establish a clear methodology to allow not 
only the identification of new processes in an organization but also how their 
interaction is established. As a result, structured and standardized administrative 
processes of a law firm, generating a map of new processes and a quality manual 
which allows you to have very good administrative basis for normal operation. 
 
Keywords: Process, methodology, standardization, map, manual. 
 
 
1. INTRODUCCIÓN  
 
Sin importar el área de desarrollo de las organizaciones, en los últimos años ha 
sido posible identificar que todas están en busca de un fin común donde los 
intereses como ser el más grande del mercado, tener una gran capacidad 
instalada o aún tener los mejores profesionales queda en un segundo plano, ahora 
todas están en busca de la satisfacción del cliente. Hoy en día, los clientes ya no 
están sometidos a comprar lo que el mercado ofrezca, los papeles han cambiado 
drásticamente al punto de que las organizaciones ofrecen lo que el cliente busca y 
lo que la competencia no puede ofrecer, esta es la era del mejoramiento continuo. 
 
Siendo entonces la mejora continua un objetivo de suma importancia de los 
sistemas de gestión de la calidad, la mayoría de las organizaciones han optado 
por hacer de estos sistemas un eslabón más de ellas, a diferencia de cómo 
anteriormente se acostumbraba, donde este era considerado solo como un gasto 
de la organización que solo operaba en ocasiones que así lo requerían como 
vistas de clientes y para mantener un certificado. Ahora la mejora continua es un 
objetivo permanente de las organizaciones el cual les permite incrementar su 
ventaja competitiva a través del mejoramiento de todas aquellas capacidades 
organizativas que sean ofrecidas al cliente y que se dan gracias a todos aquellos 
puntos de control que establece un sistema de gestión de la calidad de la mano de 
la planeación estratégica de la misma organización. 
 
Conscientes de ello y con el fin de ser una empresa mucho más competitiva, una 
Firma de abogados ha decidido implementar su sistema de gestión de la calidad 
bajo la norma ISO 9001:2008 después de haberlo intentado hace varios años y 
para ello requiere validar inicialmente el estado en el cual quedó el intento de 
implementación. Se parte del hecho de que la Dirección manifiesta que sus 
procesos administrativos son generadores de llegan a retrasar los procesos 
productivos de la misma, razón por la cual, este artículo se enfocará en la 
definición. 
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La finalidad del presente artículo es la de ayudar a las organizaciones a realizar 
una evaluación, estructuración y estandarización de los procesos administrativos 
de una empresa, de esta manera podrán disminuir el tiempo de ejecución de los 
procesos y se facilitará el aprendizaje de nuevos empleados que sean 
contratados. Igualmente permitirá que las empresas tengan muy buenas bases 
administrativas que le permitan su normal funcionamiento. 
 
1.1. CONTEXTO DE LA EMPRESA  
 
La empresa objeto de estudio, es una pequeña Firma de abogados situada la 
ciudad de Bogotá, que ha ido creciendo año a año gracias a su esfuerzo, 
dedicación y compromiso con sus clientes, sin embargo, sus Directivos son 
conscientes de que la mejora en la calidad de sus servicios parte de la 
estandarización y mejoramiento continuo de los procesos de la Firma, de esta 
manera durante el primer semestre de 2010 se inicia la implementación del 
sistema de gestión de la calidad como un mecanismo que les permita satisfacer 
las expectativas de nuestros clientes, sin embargo fue un inicio en falso. 
 
Pasados dos años, la Firma entra en un nivel superior de competitividad y se 
percata de la gran cantidad de empresas involucradas en el sector de 
consultorías, algunas de ellas respaldadas por Firmas internacionales con gran 
capacidad de cobertura en el territorio nacional. Con base en ello, se decide 
retomar la implementación del sistema de gestión de la calidad con el fin de 
empezar a generar un valor agregado al interior de la organización que se pueda 
proyectar hacia los clientes y que les permita seguir creciendo como una 
estructura sólida y confiable. 
 
Colombia es uno de los países con la mayor tasa de abogados por habitantes, 
siendo esta de 354,45 abogados por cada 100.000 habitantes1, y esto solo puede 
traducirse en un océano rojo donde generar un factor diferenciador es la única 
salida con vida. 
 
. 
2. MATERIALES Y MÉTODOS 
 
2.1. MATERIALES 
 
A continuación se lista la normatividad asociada a este trabajo:  
 
 ISO 9001:2008. es una norma internacional que se aplica a los sistemas de 
gestión de calidad (SGC) y que se centra en todos los elementos de 
administración de calidad con los que una empresa debe contar para tener 
                                                          
1
 Tasa de abogados por habitantes en Colombia y el mundo. Internet. 
http://www.cej.org.co/index.php/todos-los-justiciometros/2586-tasa-de-abogados-por-habitantes-
encolombia-y-el-mundo 
 4 
un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus 
productos o servicios. 
 
 ISO 9000:2005. es una norma internacional que contiene la terminología 
básica que manejan los sistemas de gestión de la calidad ISO 9001 y otras 
normas relacionadas, aplicando esta norma, todo el personal de una 
organización estará preparado para hablar en los mismos términos en lo 
que a calidad respecta. 
 
 ISO 9004:2009.  es una norma internacional que sirve como guía para el 
logro del éxito sostenido bajo los lineamientos de la gestión de la calidad.  
 
 
2.2. MÉTODOS 
 
La metodología definida para el desarrollo de la presente propuesta será de tipo 
exploratoria-documental: 
 
 Exploratoria: Esta investigación inicialmente es de tipo exploratoria ya que no 
buscará dar una explicación respecto al problema identificado, sino por el 
contrario, identificar y recoger antecedentes generales de la empresa, y 
avances realizados antes respecto a la implementación de la Norma NTC-ISO 
9001:2008 en la firma de abogados. 
 
 Documental: Durante una fase de revisión se evidenciaron una serie de 
documentos que demuestran el trabajo realizado por un Coordinador de 
Calidad con el fin de implementar la Norma NTC-ISO 9001:2008 en la firma de 
abogados. De los documentos evidenciados se identifica la existencia previa 
de caracterizaciones de proceso, procedimientos, manuales, instructivos y 
formatos. 
 
2.2.1. Estado actual de los procesos de gestión 
Para validar el cumplimiento básico requerido por la Norma ISO 9001:2008, es 
necesario realizar inicialmente un diagnóstico del estado de los procesos del 
sistema de gestión de la calidad de la Firma con base en los numerales 
mandatorios, esto se realiza mediante entrevistas con el Director y revisión de la 
documentación existente a la fecha. 
 
2.2.2. Propuesta de actualización del mapa de procesos 
Se deben evaluar los procesos que actualmente se encuentran definidos en la 
organización, esta evaluación se hace en conjunto con la Dirección, la finalidad es 
identificar si hubo o no falencias en la identificación inicial de los procesos. Esta 
evaluación se realiza mediante la identificación y segmentación de actividades que 
se desarrollan al interior de la Firma, igualmente será necesario documentarlos. 
 
2.2.3. Validación del manual propuesto 
Debido a que parte de la finalidad del trabajo a desarrollar es entregar una 
 5 
propuesta de manual de calidad a la Dirección, es necesario que se realice un 
proceso de revisión y aprobación con el fin de divulgar los documentos en toda la 
organización. 
 
2.2.4. Socialización del manual de la calidad 
La socialización del manual de la calidad debe realizarse una vez este sea 
aprobado, se deben definir los métodos y los recursos necesarios para socializar 
el manual de calidad con el personal. 
 
 
3. RESULTADOS Y ANALISIS 
 
Con el fin de asegurar que habrá mejora en el sistema de gestión de la calidad en 
la Firma, será necesario partir de un análisis inicial y plan de mejora para la 
situación actual con base en el cumplimiento de seis numerales mandatorios que 
sugiere la norma ISO 9001:2008, este plan se define de la siguiente manera: 
 
 Diagnóstico de los procesos de gestión: es necesario evaluar la situación 
actual del sistema de gestión de la calidad, para ello se evalúa el 
cumplimiento de los numerales mandatorios mediante una lista de chequeo. 
 
 Propuesta de actualización del mapa de procesos: una vez identificados los 
puntos críticos de la Firma, será necesario evaluar si se deben o no ajustar 
los procesos del sistema de gestión de la calidad. 
 
 Propuesta y validación para el manual de calidad de la Firma: habiendo 
ajustado los procesos del sistema de gestión de la calidad será necesario 
ajustar el manual de calidad, documento que debe demostrar la interacción 
de todos los procesos. 
 
3.1. DIAGNÓSTICO DE LOS PROCESOS DE GESTION 
 
Actualmente, la firma de abogados cuenta con un Sistema de Gestión de la 
Calidad que no ha sido actualizado desde el 2011, lo que no permite tener 
trazabilidad de los cambios que se han realizado, esto sumado a la rotación de 
personal que ha llevado a tener funciones diluidas (sin responsabilidad dirigida), 
especialmente en los procesos administrativos. 
 
Con el fin de identificar puntualmente los causales de la problemática descrita en 
la Firma, se ha implementado un análisis cinco M’ o también conocido como de 
espina de pescado el cual permitirá detectar los puntos críticos sobre los cuales se 
debe implementar la mejora. Conociendo la problemática, se realiza un análisis 
sobre las siguientes causas: Mano de Obra, Materiales, Método, Medio Ambiente 
y Materia prima. 
 
El Diagrama causa-efecto funciona de la siguiente manera: 
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1. Trazar una flecha y al final de la misma ubicar el efecto o la problemática. 
2. Conectar con flechas las causas a evaluar a la flecha principal. 
3. Seleccionar la causa principal que genere un impacto sobre el efecto o la 
problemática. 
4. Mediante flechas secundarias, relacionar por qué la causa principal 
seleccionada genera un impacto sobre el efecto o la problemática. 
 
Como resultado de la implementación de este análisis se pudo obtener la Figura 1 
que describe puntualmente las causas sobre las cuales se deben implementar las 
acciones de mejora en la Firma. 
 
Se identificó que las causas asociadas a mano de obra, método y materia prima 
influyen en el hecho de que el sistema de gestión de la calidad no haya sido 
actualizado desde el año 2011. 
 
 
 
Figura 1 Análisis causa raíz 
 
 
 
 
Una vez habiendo identificado los problemas, se procede con la implementación 
de una lista de chequeo que permitirá validar el cumplimiento de ciertos numerales 
de la norma ISO 9001, esto debido a que es importante que todo sistema de 
gestión de la calidad cumpla con unos requisitos mínimos establecidos por la 
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norma ISO 9001 los cuales son también conocidos como “numerales mandatorios” 
para cualquier organización, estos numerales son: 
 
 Control de documentos 
 Control de registros 
 Control del producto no conforme 
 Auditorías internas de calidad 
 Acciones correctivas 
 Acciones preventivas 
 
Para validar el cumplimiento de estos numerales mandatorios se evaluó de 
acuerdo a la siguiente lista de chequeo, la cual, como se muestra en la Tabla 1, 
contiene listados no solo los numerales mandatorios sino también los requisitos 
establecidos para el cumplimiento de cada uno de ellos, una vez generada la lista 
de chequeo, se procede a evaluar si la Firma: 
 
 Cumple: Se marcará cumple siempre que la Firma tenga evidencia del 
cumplimiento del requisito descrito. 
 
 No cumple: Se marcará no cumple siempre que la Firma no cuente con 
evidencia suficiente para demostrar el cumplimiento del requisito evaluado. 
 
 Cumple parcialmente: Se marcará cumple parcialmente siempre que la 
Firma demuestre que exista evidencia de que la Firma ha establecido 
acciones para mejorar o lograr el cumplimiento del requisito. 
 
 
 
Tabla 1 Evaluación de cumplimiento de numerales mandatorios 
 
NUMERAL DE LA NORMA CUMPLE 
NO 
CUMPLE 
CUMPLE 
PARCIALMENTE 
4.2.3. Control de los documentos. 12,50% 75,00% 12,50% 
Los documentos requeridos por el sistema de gestión de la calidad deben 
controlarse. 
  X   
a)     Aprobar los documentos en cuanto a su adecuación antes de su 
emisión. 
  X   
b)     Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y 
aprobarlos nuevamente. 
  X   
c)     Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revisión 
actual de los documentos. 
  X   
d)     Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos 
aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso. 
  X 
e)     Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y fácilmente 
identificables. 
X 
    
f)      Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y 
se controla su distribución. 
  X   
g)     Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y   X   
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aplicarles una identificación adecuada en el caso de que se mantengan 
por cualquier razón. 
4.2.4. Control de los registros. 33,33% 33,33% 33,33% 
Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar 
evidencia de la conformidad con los requisitos así como de la operación 
eficaz del sistema de gestión de la calidad. 
X     
Los registros deben permanecer legibles, fácilmente identificables y 
recuperables. 
  X   
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los 
controles necesarios para la identificación, el almacenamiento, la 
protección, la recuperación, el tiempo de retención y la disposición de los 
registros. 
    X 
8.2.2. Auditoría interna. 0,00% 100,00% 0,00% 
La organización debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorías 
internas para determinar si el sistema de gestión de la calidad: 
  X   
a)     Es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7.1), con los 
requisitos de la Norma NTC-ISO 9001:2008 y con los requisitos del 
sistema de gestión de la calidad establecidos por la organización. 
b)     Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz. 
Se debe planificar un programa de auditorías tomando en consideración el 
estado y la importancia de los procesos y las tareas a auditar, así como 
los resultados de auditorías previas. 
  X   
Se deben definir los criterios de auditorías, el alcance de la misma, su 
frecuencia y metodología. 
  X   
La selección de los auditores y la realización de las auditorías deben 
asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoría. 
  X   
Los auditores no deben auditar su propio trabajo.   X   
8.3. Control del producto no conforme. 0,00% 83,33% 16,67% 
La organización debe asegurarse de que el producto que no sea conforme 
con los requisitos, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega 
no intencional. 
  X   
Los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el 
tratamiento del producto no conforme deben estar definidos en un 
procedimiento documentado. 
    X 
La organización debe tratar los productos no conformes mediante una o 
más de las siguientes maneras: 
  X   
a)     Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada. 
b)     Autorizando su uso, liberación o aceptación bajo concesión por una 
autoridad pertinente y cuando sea aplicable, por el cliente. 
c)     Tomando acciones para impedir su uso o aplicación originalmente 
previsto. 
Se deben mantener registros de la naturaleza de las no conformidades y 
de cualquier acción tomada posteriormente, incluyendo las concesiones 
que se hayan obtenido. 
  X   
Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva 
verificación para demostrar su conformidad con los requisitos. 
  X   
Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega o 
cuando ha comenzado su uso, la organización debe tomar las acciones 
apropiadas respecto a los efectos, o efectos potenciales, de la no 
conformidad. 
  X   
8.5.2. Acción correctiva. 0,00% 66,67% 33,33% 
La organización debe tomar acciones parta eliminar la causa de no 
conformidades con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. 
  X   
Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no 
conformidades encontradas. 
  X   
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Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los 
requisitos para: 
    X 
a)     Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes). 
b)     Determinar las causas de las no conformidades. 
c)     Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que 
las no conformidades no vuelvan a ocurrir. 
d)     Determinar e implementar las acciones necesarias. 
e)     Registrar los resultados de las acciones tomadas. 
f)      Revisar las acciones correctivas tomadas. 
8.5.3. Acción preventiva. 0,00% 66,67% 33,33% 
La organización debe determinar acciones para eliminar las causas de no 
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. 
  X   
Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los 
problemas potenciales. 
  X   
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los 
requisitos para: 
    X 
a)     Determinar las no conformidades potenciales y sus causas. 
b)     Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no 
conformidades. 
c)     Determinar e implementar las acciones necesarias. 
d)     Registrar los resultados de las acciones tomadas. 
e)     Revisar las acciones preventivas tomadas. 
 
Una vez registrados los datos de cumplimiento se consolidaron en la Figura 2,  
donde se evidencia el cumplimiento de la Firma sobre los numerales mandatorios: 
 
 
Figura 2 Porcentaje de cumplimiento del proceso de Gestión de Calidad frente a la Norma 
NTC-ISO 9001:2008. 
 
De acuerdo a los resultados obtenidos es posible evidenciar que actualmente el 
sistema de gestión de la calidad se encuentra gravemente comprometido. 
 
7,64% 
70,83% 
21,53% 
CUMPLE NO CUMPLE CUMPLE PARCIALMENTE
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Igualmente, se realizaron entrevistas con la Dirección indagando por qué se 
presentan problemas en la organización, el Director de la Firma manifiesta que 
todos los problemas se causan debido a los procesos de apoyo (administrativos) 
de la Firma, esto ha generado desde demoras en la entrega de la información 
hasta gastos que no habían sido provisionados. Realizando un análisis de los 
problemas administrativos fue posible encontrar lo siguiente: 
 
 Falta de un responsable que se haga cargo de los procesos administrativos. 
 
 En el momento solo hay un solo proceso administrativo llamado Gestión 
Administrativa y Financiera, claramente no hay una segmentación que 
delimite las áreas que componen este proceso de apoyo. 
 
3.2. PROPUESTA DE ACTULIZACIÓN DEL MAPA DE PROCESOS 
 
Como se mencionó anteriormente, uno de los graves problemas de la Firma es la 
falta de identificación de las áreas o de un indicador que permita diferenciar las 
actividades que allí se llevan a cabo, para ello, es necesario evaluar el mapa de 
procesos actual y proponer una mejora la cual constará de: 
 
 Definir una estructura para los procesos. 
 Definir una estructura para los documentos a elaborar 
 Caracterizar los nuevos procesos. 
 Definir una estructura que permita la identificación de documentos. 
 Validar la documentación elaborada.  
 
3.2.1. Definición estructural de los procesos 
Inicialmente se realiza un análisis de los procesos que actualmente se encuentran 
establecidos en la Firma de abogados y se evidencia que fueron identificados 
correctamente los tipos de proceso en la organización: 
 
 Procesos de gobierno 
 Procesos productivos 
 Procesos de apoyo 
 
Sin embargo, y de acuerdo a las observaciones de la Dirección de la Firma, se 
evidencia que los procesos de Apoyo (Administrativos) no han sido correctamente 
identificados, lo cual genera problemas en el normal desarrollo de la organización, 
los empleados de la Firma no tienen claro los siguientes puntos: 
 
 Objetivo de los procesos 
 Alcance de los procesos 
 Responsables 
 Actividades 
 
 11 
Inicialmente se realiza una identificación de los procesos administrativos de la 
Firma ya que únicamente se encuentra un macro-proceso llamado gestión 
administrativa y financiera donde se mezclan todas las actividades administrativas 
que se desarrollan en la Firma. Durante la evaluación de actividades que se 
desarrollan en administración se evidencia que se realizan las siguientes: 
 
 Contabilidad 
 Recaudos 
 Facturación 
 Calidad 
 Contratación de personal 
 Compra de suministros y servicios 
 Procesos disciplinarios con los empleados 
 
Habiendo evidenciado este tipo de actividades, se realiza un análisis y se elabora 
una propuesta de estructurar los procesos de apoyo de acuerdo a las actividades 
que allí se desarrollan, centralizando por tipo de actividad de la siguiente forma: 
 
 Proceso Financiero 
 Proceso de Gestión Humana 
 Proceso de Compras 
 Proceso de Gestión de Calidad 
 
Una vez identificado ya los procesos de apoyo de la Firma, se diseña un mapa de 
procesos y con el fin de establecer una correcta identificación de los procesos se 
le asigna un código a cada uno de los procesos, esto ayudará a la identificación de 
los documentos que se levanten ara cada proceso. Esta identificación de procesos 
se realiza de la siguiente manera: 
 
 Procesos de gobierno: Se les asigna la letra G. 
 Procesos productivos: Se les asigna la letra P. 
 Procesos de apoyo: Se les asigna la letra A. 
 
Así, establecido esto, se le asigna un código a cada uno de los procesos de la 
Firma manteniendo el código de cada tipo de proceso. Como se muestra en la 
Tabla 2. 
 
 
Tabla 2 Relación de los procesos de la Firma y sus códigos 
 
PROCESO CÓDIGO 
Planeación y Dirección G1 
Asesoría Legal y Tributaria PC1 
Devolución de Impuestos PC2 
Asuntos Internacionales PC3 
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Revisoría Fiscal PA1 
Outsourcing Contable PA2 
Financiero A1 
Gestión Humana A2 
Compras A3 
Gestión de Calidad A4 
Fuente: Autor. 
 
Los procesos productivos tienen una codificación diferente respecto a los demás, 
esto se debe a que es necesario diferenciar los procesos de auditoría de los de 
consultoría, razón por la cual seguido de la letra P (proceso productivo) se ubica 
ya sea una C para procesos de consultoría o una A para procesos de auditoría. 
 
Contando con los códigos de los procesos se puede graficar el mapa de procesos 
de la Firma, es necesario que en este se puedan evidenciar los siguientes 
criterios: 
 
 Requisitos de entrada a la Firma. 
 Procesos de la Firma. 
o Segmentación de procesos. 
o Interacción de los procesos. 
o Identificación de procesos. 
 Requisitos de salida de la Firma. 
 
Habiendo definido esto, se realiza una gráfica que tenga como requisitos de 
entrada los requisitos del cliente, se segmentan los tipos de proceso y de acuerdo 
a ello se ubican los procesos de la Firma, finalmente se ubica en las salidas de la 
organización la satisfacción del cliente, como se muestra en la Figura 3. 
 
 
Figura 3 Mapa de procesos propuesto para la Firma de abogados. 
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Habiendo definido un mapa de procesos para la Firma, es mucho más fácil para el 
personal familiarizarse y orientarse con las áreas con las que se cuenta así como 
para cualquier persona externa a la organización, desde clientes, pasando por 
proveedores hasta el mismo ente certificador, adicional a ello, se convierte en una 
herramienta que sirve para la capacitación de nuevos empleados. 
 
3.2.2. Definición estructural de la documentación 
 
Una vez identificados los nuevos procesos de apoyo de la Firma, se realizó una 
estructura documental para ajustarlos de acuerdo a los requisitos definidos por la 
Norma ISO 9001:2008. La estructura documental se definió de la siguiente manera 
definiendo tipo de documento y un código para su identificación: 
 
Tabla 3 Relación de los tipos de documentos de la Firma y sus códigos 
 
DOCUMENTO SIGLA 
Caracterización CT 
Procedimiento PT 
Formato FT 
Manual MT 
Instructivo IT 
 
 Caracterización: Permite la Identificación de elementos esenciales 
necesarios para el proceso y la definición de sus principales características 
facilitando su entendimiento, gestión y el control de sus interrelaciones 
como parte de un sistema. 
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 Procedimiento: Es la secuencia de actividades relacionadas que describen 
como se ejecuta una labor y mediante las cuales se obtiene un resultado 
esperado. La estructura para este tipo de documento es la siguiente: 
o Objetivo. 
o Alcance. 
o Desarrollo del procedimiento. 
o Criterios del procedimiento. 
o Documentos relacionados. 
 
 Formato: Es un documento que permite recolectar datos importantes para 
la Firma. La estructura de cada formato dependerá de las necesidades de 
cada proceso. 
 
 Manual: Es un documento que sirve como medio de comunicación y 
coordinación que permite registrar y transmitir en forma ordenada y 
sistemática información de interés de la Firma. La estructura de este tipo de 
documento es la siguiente: 
o Objetivo. 
o Alcance. 
o Contenido (Desarrollo del manual). 
 
 Instructivo: Es el medio que permite orientar a los empleados de la Firma 
sobre el correcto uso de herramientas de trabajo. La estructura de este tipo 
de documento es la siguiente: 
o Objetivo. 
o Alcance. 
o Contenido (Desarrollo del instructivo). 
 
3.2.3. Caracterización de los procesos 
Con el fin de establecer una estructura para este documento se define su 
contenido de la siguiente manera: 
 Objetivo: Debe describir la finalidad e impacto del proceso en la 
organización. 
 Alcance: Debe describir generalmente el tipo de actividades que desarrolla 
el proceso y a que otros procesos involucra. 
 Responsable: Se define un cargo responsable del proceso en la 
organización.  
 Actividades: Se describen las actividades qe se llevan a cabo en el proceso 
con base en el ciclo PHVA, es necesario igualmente definir proveedores, 
entradas, salidas y clientes. 
 Información Adicional del proceso: contextualiza el proceso frente al 
cumplimiento de los requisitos de la organización (legales y de norma ISO 
9001) y sus medios de control. 
 
o Requisitos Legales. 
o Requisitos ISO 9001. 
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o Mecanismos de control. 
o Recursos. 
o Productos. 
o Indicadores de Gestión. 
 
 Documentos controlados: En esta sección de la caracterización se 
relacionan todos los documentos que son controlados por el proceso, se 
ubica su código y el nombre con el fin de que más fácil su identificación. 
 
Finalmente esta estructura se plasma en una plantilla donde se depositara la 
información por proceso. La Figura 4 muestra la forma en la cual fue estructurada 
dicha plantilla para el momento de caracterizar los procesos del sistema de 
gestión de la calidad, es importante a su vez tener en cuenta que cada proceso del 
sistema de gestión de calidad debe tener como mínimo una caracterización 
dependiendo del alcance en la Firma. 
 
 
Figura 4 Plantilla para Caracterización de procesos 
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Fuente: Autor. 
 
 
3.2.4. Definición estructural para la identificación de documentos 
Así mismo, se establece una estructura para la correcta identificación de 
documentos mediante su encabezado de la siguiente manera: 
 Proceso: Se nombra el proceso al cual pertenece el documento. 
 Nombre del documento: Se ubica el nombre del documento. 
 Código: De acuerdo a los códigos establecidos por proceso, por tipo de 
documento y consecutivo se definen los códigos de los documentos. 
 Versión: Indica la versión del documento y su última fecha de aprobación. 
 
Finalmente, para cada tipo de documento se establece que en si pié de página irá 
la siguiente información: 
 Nombre de la Firma. 
 No. de página. 
 
Contando ya con una estructura documental se establecen los documentos para 
cada uno de los procesos de apoyo que se identificaron generando una lista de 
documentos de la siguiente manera: 
 
PROCESO FINANCIERO 
 
Para el proceso Financiero de la Firma se centralizaron todas las actividades que 
estuvieran relacionadas con el manejo de recursos económicos de la misma 
teniendo en cuenta que es responsabilidad de este proceso el manejo eficiente de 
dichos recursos, de manera tal que fueron elaborados los siguientes documentos, 
como se muestra en la tabla 4. 
 
Tabla 4 Relación de documentos elaborados para el proceso Financiero de la Firma 
 
CÓDIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO 
CT-A1-01 Financiero 
PT-A1-01 Facturación 
FT-A101-01 Orden de Facturación 
FT-A101-02 Políticas de Cartera 
FT-A101-03 Bienvenida para clientes Nuevos 
FT-A101-04 Registro y/o Actualización de Clientes 
FT-A101-05 Control de Diligencias Externas 
PT-A1-02 Gestión de Cobro de Cartera 
FT-A102-01 Gestión de Cartera 
FT-A102-02 Comprobante de Ingreso 
FT-A102-03 Obligaciones vencidas a 30 días 
FT-A102-04 Obligaciones vencidas a 60 días 
FT-A102-05 Obligaciones vencidas a 90 días 
PT-A1-03 Gestión de Pago 
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FT-A103-01 Solicitud de Reembolso de Gastos 
FT-A103-02 Comprobante de Egreso 
FT-A103-03 Modelo de Cuenta de Cobro 
FT-A103-04 Control de Entrega de Correspondencia 
PT-A1-04 Manejo de la Caja Menor 
FT-A104-01 Control de Caja Menor 
 
PROCESO DE GESTIÓN HUMANA 
Conscientes de que es necesario definir criterios para la administración del 
personal en la Firma, se elaboraron una serie de documentos que permitirán cubrir 
cada aspecto de acuerdo con los requisitos de ley, los de la organización y los de 
la norma, como se muestra en la Tabla 5.  
 
 
 
 
Tabla 5 Relación de documentos elaborados para el proceso de Gestión Humana de la Firma 
 
CÓDIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO 
CT-A2-01 Gestión Humana 
MT-A2-01 Manual de Perfiles, Responsabilidades y Autoridades del Cargo 
PT-A2-01 Contratación de Empleados 
FT-A201-01 Requisición de Personal 
FT-A201-02 Entrevista Laboral 
FT-A201-03 Verificación de Referencias Laborales 
FT-A201-04 Autorización de Exámenes Médicos de Ingreso 
FT-A201-05 Autorización de Apertura de Cuenta de Nómina 
FT-A201-06 Contrato Laboral a Término Fijo 
FT-A201-07 Contrato Laboral a Término Indefinido 
FT-A201-08 Contrato Laboral por Obra o Labor 
FT-A201-09 Contrato de Prestación de Servicios 
FT-A201-10 Contrato de Aprendizaje 
FT-A201-11 Formato Único de Hoja de Vida 
FT-A201-12 Acta de Entrega de Recursos de Oficina 
FT-A201-13 Acta de Inducción a Empleados 
PT-A2-02 Retiro de Empleados 
FT-A202-01 Modelo de Renuncia Voluntaria 
FT-A202-02 Aceptación de Renuncia 
FT-A202-03 Finalización del Contrato en Periodo de Prueba 
FT-A202-04 Finalización del Contrato sin Justa Causa 
FT-A202-05 Finalización del Contrato con Justa Causa 
FT-A202-06 Acta de Entrega del Cargo 
FT-A202-07 Autorización de Exámenes Médicos de Retiro 
FT-A202-08 Certificado Laboral 
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FT-A202-09 Autorización de retiro de Cesantías 
FT-A202-10 Liquidación Definitiva de Empleados 
PT-A2-03 Certificaciones Laborales 
PT-A2-04 Solicitud de Vacaciones, Permisos y Licencias 
FT-A204-01 Solicitud de Vacaciones 
FT-A204-02 Notificación de Vacaciones 
FT-A204-03 Solicitud de Permiso Laboral 
FT-A204-04 Solicitud de Licencia no Remunerada 
PT-A2-05 Procedimientos Disciplinarios 
FT-A205-01 Citación a Diligencia de Descargos 
FT-A205-02 Acta de Diligencia de Descargos 
FT-A205-03 Llamado de Atención 
FT-A205-04 Memorando Disciplinario 
FT-A205-05 Acta de Reunión 
PT-A2-06 Formación y/o Capacitación 
PT-A2-07 Reporte e investigación de accidentes de trabajo 
 
PROCESO DE COMPRAS 
A pesar de que el objeto de la Firma no es comprar productos, para el normal 
desarrollo de sus funciones se requiere la compra ya sea de servicios o 
suministros de manera que todos los procesos estén en la capacidad de alcanzar 
sus objetivos, para ello se elaboraron los siguientes documentos, como se 
muestra en la Tabla 6. 
 
Tabla 6 Relación de documentos elaborados para el proceso de Compras de la Firma 
 
CÓDIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO 
CT-A3-03 Compras 
PT-A3-01 Gestión de Compras 
FT-A301-01 Solicitud de Compra 
FT-A301-02 Orden de Compra a Proveedores 
PT-A3-02 Gestión de Proveedores 
FT-A302-01 Registro de Proveedores 
FT-A302-02 Evaluación de Proveedores 
FT-A302-03 Re-evaluación de Proveedores 
 
 
PROCESO DE GESTIÓN DE CALIDAD 
Para cualquier sistema de gestión de la calidad, el proceso de gestión de la 
calidad es el proceso clave de la organización, ya que es en este donde se definen 
los parámetros para el cumplimiento de los numerales mandatorios establecidos 
por la ISO 9001, razón por la cual se estructuraron los siguientes documentos 
como se muestra en la Tabla 7, los cuales serán de incumbencia de toda la 
organización.  
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Tabla 7 Relación de documentos elaborados para el proceso de Gestión de Calidad de la Firma 
 
  CÓDIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO 
CT-A4-01 Gestión de Calidad 
MT-A4-01 Manual de Calidad 
PT-A4-01 Control de Documentos 
FT-A401-01 Tabla de Retención Documental 
FT-A401-02 Solicitud de Creación o Modificación de Documentos 
FT-A401-03 Acta de Divulgación y Entrega de Documentos 
FT-A401-04 Hoja Tamaño Carta con Membrete 
FT-A401-05 Hoja Tamaño Oficio con Membrete 
FT-A401-06 Etiqueta para AZ 
FT-A401-07 Label para CD 
FT-A401-08 Plantilla para presentaciones 
PT-A4-02 Control de Registros 
FT-A402-01 Rótulo para caja de documentos 
FT-A402-02 Entrega de Documentos al Archivo Inactivo 
FT-A402-03 Solicitud de Documentos del Archivo Inactivo 
PT-A4-03 Mejora Continua 
FT-A403-01 Acciones de Mejora 
PT-A4-04 Gestión del Producto/Servicio no Conforme 
PT-A4-05 Gestión de las PQRSF 
PT-A4-06 Revisión por la Alta Dirección 
FT-A406-01 Plantilla de Revisión por la Alta Dirección 
FT-A406-02 Informe de revisión por la Alta Dirección 
PT-A4-07 Auditorías Internas de Calidad 
FT-A407-01 Programación de Auditorías 
FT-A407-02 Planificación de Auditorías 
FT-A407-03 Lista de Chequeo para Auditorías 
FT-A407-04 Informe de Auditorías 
FT-A407-05 Evaluación de Desempeño de los Auditores 
Fuente: Autor. 
 
 
3.2.5. Validación de la documentación elaborada 
 
Habiendo definido ya los documentos que mejorarán el desempeño de los 
procesos de apoyo, estos deben ser sometidos a un proceso de revisión y 
aprobación por la Dirección con el fin de que puedan ser divulgados en toda la 
organización. 
 
3.3. PROPUESTA Y VALIDACIÓN PARA EL MANUAL DE CALIDAD DE LA 
FIRMA 
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Habiendo presentado una nueva propuesta de procesos en la organización, es 
importante que a su vez se ajuste el documento base del sistema de gestión de la 
calidad el cual es el manual de la calidad, por tal motivo, es necesario realizar una 
propuesta que contemple los cambios que se proponen de manera que en el 
momento de implementar los nuevos documentos, no hayan incoherencias y no 
conformidades potenciales debido a la falta de actualización de este. 
 
De esta forma se realiza una propuesta para ajustar el manual de calidad y una 
recomendación para su validación. 
 
3.3.1. Propuesta para el manual de la calidad 
El manual de calidad de una organización es clave para la estructuración de 
cualquier sistema de gestión de la calidad ya que este documento debe funcionar 
como una guía para todos sus empleados sobre cómo funciona el sistema y de 
qué manera se cumple cada uno de los requisitos de la norma ISO 9001:2008, 
además de ser el documento más auditado, crítico y estático del sistema. 
 
A través del numeral 4.2.2, la norma ISO 9001:2008 describe los requisitos 
mínimos para establecer y mantener un manual de calidad en cualquier 
organización, allí se exige que se describa: 
 
 El alcance del sistema de gestión de la calidad y las exclusiones de la 
organización en caso de haberlas en el numeral 7 de la norma. 
 Una descripción de la interacción de los procesos del sistema de gestión de 
la calidad. 
 Que se tengan procedimientos documentados establecidos para el sistema 
de gestión de la calidad o referencia a los mismos. 
 
En el momento de revisar el manual de calidad de la Firma, se pudo observar que 
no hay evidencia de revisiones y ajustes a este desde el 02 de noviembre de 
2010, a pesar de los cambios que se han presentado en el tiempo transcurrido a la 
fecha, sin embargo como se vio en la sección 2.1 de este artículo, este es un 
problema derivado de falta de mano de obra. 
 
Con el fin de dar cumplimiento a lo requerido por la norma ISO 9001, se realiza 
una estructura para el manual de calidad con base en la norma, lo que se busca 
aquí es que en el momento de capacitar a una persona nueva o de una auditoría, 
este documento sirva para evidenciar de qué manera se cumple con cada uno de 
los numerales de la norma, quienes son sus actores principales y cuál es la 
finalidad de tener implementado u sistema de gestión de la calidad. Igualmente 
este documento proveerá información sobre la interacción de todos los procesos 
de la firma, contemplará qué numerales se excluyen de la Firma y referenciará los 
procedimientos documentados (mandatorios) y de qué manera influyen en el 
desarrollo de las actividades. 
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A continuación se relaciona la tabla de contenido resultante de la definición de 
este manual: 
TABLA DE CONTENIDO 
 
 
 pág 
 
 
1. OBJETIVO 
2. INTRODUCCIÓN 
3. ALCANCE Y EXCLUSIONES DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 
CALIDAD 
3.1. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
3.2. EXCLUSIONES DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
4. MISIÓN 
5. VISIÓN 
6. VALORES CORPORATIVOS 
7. MAPA DE PROCESOS 
8. ESTRUCTURA ORGÁNICA 
9. CUADRO DE ENLACE DE LA NORMA NTC ISO 9001:2008 CON LOS 
PROCESOS DE LA FIRMA 
10. SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
10.1. ALCANCE Y REQUISITOS GENERALES 
10.2. EXCLUSIONES 
11. REQUISITOS DE LA DOCUMENTACIÓN 
11.1. GENERALIDADES 
11.2. MANUAL DE CALIDAD 
11.3. ESTRUCTURA DEL SISTEMA DOCUMENTAL DE LA FIRMA 
11.4. CONTROL DE DOCUMENTOS 
11.5. CONTROL DE REGISTROS 
12. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 
12.1. COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN 
12.2. ENFOQUE AL CLIENTE 
12.3. POLÍTICA DE LA CALIDAD 
12.4. PLANIFICACIÓN 
12.4.1. Objetivos de la calidad 
12.4.2. Planificación del sistema de gestión de la calidad 
12.5. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN 
12.5.1. Responsabilidades y autoridades 
12.5.2. Representante de la Dirección 
12.5.3. Comunicación interna 
12.6. REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 
12.6.1. Generalidades 
12.6.2. Información para la revisión 
12.6.3. Resultados de la revisión por la dirección 
13. GESTIÓN DE LOS RECURSOS 
4 
4 
 
4 
4 
4 
4 
4 
4 
4 
5 
 
6 
8 
8 
8 
9 
9 
9 
9 
10 
10 
10 
10 
10 
10 
11 
11 
11 
11 
11 
11 
11 
11 
11 
12 
12 
12 
 22 
13.1. PROVISIÓN DE LOS RECURSOS 
13.2. RECURSOS HUMANOS 
13.2.1. Generalidades 
13.2.2. Competencia, toma de conciencia y formación 
13.2.2.1. Competencia 
13.3. INFRAESTRUCTURA 
13.4. AMBIENTE DE TRABAJO 
14. REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 
14.1. PLANIFICACIÓN DE LA REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 
14.2. PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 
14.2.1. Determinación de los requisitos relacionados con el servicio 
14.2.2. Revisión de los requisitos relacionados con el servicio 
14.2.3. Comunicación con el cliente 
14.3. DISEÑO Y DESARROLLO 
14.4. COMPRAS 
14.4.1. Proceso de compras 
14.4.2. Información de las compras 
14.4.3. Verificación de los productos/servicios comprados 
14.5. PRODUCCIÓN Y PRESTACIÓN DEL SERVICIO 
14.5.1. Control de la producción y de la prestación del servicio 
14.5.2. Validación de los procesos de la producción y de la prestación 
del servicio 
14.5.3. Identificación y trazabilidad 
14.5.4. Propiedad del cliente 
14.5.5. Preservación del producto 
14.6. CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICIÓN 
15. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 
15.1. GENERALIDADES 
15.2. SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN 
15.2.1. Satisfacción del cliente 
15.2.2. Auditoría interna 
15.2.3. Seguimiento y medición de los procesos 
15.2.4. Seguimiento y medición del producto 
15.3. CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME 
15.4. ANÁLISIS DE DATOS 
15.5. MEJORA 
15.5.1. Mejora continua 
15.5.2. Acción correctiva 
15.5.3. Acción preventiva 
12 
12 
12 
13 
13 
13 
13 
13 
13 
14 
14 
14 
14 
14 
14 
14 
15 
15 
15 
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3.3.2. Validación del manual propuesto 
Habiendo estructurado el manual de la calidad de la Firma, este debe ser 
sometido a un proceso de revisión y aprobación por parte de la Dirección. Para 
ello, se define que debe dejarse evidencia escrita en un acta de reunión, una vez 
revisado y aprobado el manual de calidad, debe divulgarse haciendo uso del 
formato de Acta de Divulgación y Entrega de Documentos. 
 23 
 
3.4. ESTRATEGIA DE SENSIBILIZACION DE CAMBIOS 
Con el fin de sensibilizar al personal de la Firma sobre los cambios realizados en 
el Sistema de gestión de la Calidad de la Firma es necesario seguir los siguientes 
pasos: 
 
 Fase de inducción a la calidad: Se realiza mediante la entrega de folletos al 
personal de la organización, estos deben contener información general de 
un sistema de gestión de la calidad, de esta manera se re-direcciona la 
cultura organizacional hacia una cultura de la calidad. Así mismo, se 
elabora una capacitación al personal, de esta actividad debe generarse un 
acta de asistencia a capacitación. 
 
Los temas a tratar en esta fase de inducción son: 
 
o La Visión 
o La Misión 
o La Política de la Calidad 
o ¿Qué son los Objetivos de Calidad? 
o ¿Qué es un Proceso? 
o ¿Qué es un documento? 
o ¿Qué es un Procedimiento? 
o ¿Qué es el control de documentos? 
o ¿Qué es documentar un procedimiento? 
o ¿Por qué es importante que conozcamos y apliquemos nuestros 
procedimientos documentados? 
o ¿Qué otros procedimientos debemos conocer? 
o ¿Qué es un Registro? 
o ¿Qué es el Control de Registros? 
o ¿Qué son las Acciones Correctivas? 
o ¿Qué son las Acciones Preventivas? 
o ¿Qué es una No Conformidad? 
 
 Fase de implementación del sistema: en esta etapa, todo el personal debe 
manejar un lenguaje propio del sistema de gestión de la calidad, la fase de 
implementación consiste en trabajar con los documentos que han sido 
revisados y aprobados, ejecutar todas las actividades dando cumplimiento a 
los procedimientos documentados con el fin de disminuir re-procesos e 
ineficiencia durante la ejecución de los mismos. 
 
 Fase de mejora: es considerada como la última etapa de un sistema de 
gestión de la calidad, consiste en que de acuerdo a la implementación del 
sistema se identifiquen acciones de mejora correctivas (puntos de mejora 
en la estructura de la Firma, la documentación, los procedimientos) y la 
identificación de acciones preventivas. 
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
 La Firma de abogados debe concentrarse en finalizar la implementación de 
sus procesos productivos con base en la filosofía de mejora continua. Una 
vez estandarizados los procesos administrativos, se reduce 
considerablemente la ineficiencia y los problemas que se pudieran derivar 
de la rotación de personal. 
 
 Una vez implementado en su totalidad el sistema de gestión de calidad, 
debe interiorizarse y crearse un sentido de pertenencia del mismo con el fin 
de no caer en el mal de muchas empresas que delega  esta 
responsabilidad en una sola persona; el sistema de gestión de calidad es 
de la empresa para las personas, por lo cual deben mantenerse planes de 
sensibilización de la calidad. 
 
 En relación a la documentación del sistema de gestión de calidad de la 
Firma, en adelante puede ser considerada como una gran fortaleza ya que 
se definieron puntos de corte y fueron estandarizados procedimientos que 
cubren los 6 numerales mandatorios de la Norma ISO 9001:2008. 
 
 Una de las fortalezas de la Firma de abogados es su personal, ya que 
facilitan la estructuración de procesos, es algo que se debe tener en cuenta 
debido al tamaño de la organización, entre más pequeña hay más riesgo en 
colocar el conocimiento en cabeza de una sola persona. 
 
 Se recomienda a la Firma realizar lo antes posible el proceso de revisión y 
aprobación de los documentos que fueron estructurados para la mejora del 
Sistema de Gestión de la Calidad, ya que el no hacerlo puede repercutir en 
la permanencia de la problemática que actualmente se está presnetando. 
 
 Es importante que se una vez divulgados los documentos del Sistema de 
Gestión de Calidad se ejecute el plan de sensibilización para los empleados 
ya que son ellos los principales actores. 
 
 Se recomienda a la organización que en adelante se documente todo 
cambio en los formatos que se estructuraron para ello, esto con el fin de 
mantener una trazabilidad coherente no solo a manera documental sino en 
general de toda la Firma. 
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